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Varlden ringer
Hofors svara

Roger Gudmundsiter och

Mikael Méansson tréttnade pa det
kapitalfokuserade néiringslivet i
Stockholm — men trodde stenhart
pa sin foretagsidé.

I det liget stod valet mellan
Hofors och utlandet.

De hamnade i en f d skola i
Hofors och idag ar deras tele-
komforetag iTell en succéstory
fa kan matcha. z

id starten 1 Hofors for drygt fem éir

sedan hade iTell fyra anstillda — idag

ir man nirmare 60 och vixer si det

knakar. Fortsitter utvecklingen enligt
plan anstills ytterligare ett hundratal medarbetare
de nirmaste 24 minaderna. Arbetsplatser och ut-
rustning for dessa finns redan.

Frin start t o m 2006 var tllvixten nirmast
sanslésa 734 procent. Omgittningen 2007 blev
30.6 miljoner kronor. Vd ir Roger Gudmund-
siter, ekonomiansvarig Mikael Mainsson och
personalansvarig Linda Gudmundsiter.

Foér nirvarande har iTell 400 foretag med
23 000 anvindare i 35 linder pd kundlistan.
Storsta enskilda kund ir verkstadsforetaget ESAB
med 6 700 anstallda 6ver hela virlden.

MYCKET MER AN ETT CALL CENTER
Foretaget jobbar med telefoni — men Roger
Gudmundsiter understryker att iTell 4r oerhort
mycket mer dn ett traditionellt call center.

— Vi skriddarsyr 18sningar for varje enskild
kund, siger han. Och vi gor otroligt mycket mer
4n bara svarar och slussar samtal och meddelan-
den vidare.

De som hos vanliga call centers kallas telefo-
nister benimns hos iTell koordinatorer.

Dessa jobbar i team och varje team har an-
svar for ett visst antal kunder inom en specifik
bransch. Siledes har ett team sjukvird som sin
bransch medan ett annat har industri. Varje team

ansvarar for ett visst antal kunder inom respek-
tive bransch — och de foretagen kan de pa sina
fem fingrar.

— De kan foretagets struktur och uppbygg-
nad, de har personkinnedom om de olika med-
arbetarna och deras ansvarsomriden, de kinner
till kundens kunder och kan vid behov fungera
som en extern informationsavdelning. Order-
mottagning och support ir sjilvklarheter for vira
koordinatorer, berittar Roger Gudmundsiter.
Tjinstgorande koordinator har alltid skirmen
full med aktuell information om ”sin” kund. Var
och en ska kunna ge service pi tre sprik och ha
ytterligare nigon yrkeskompetens.

— Systemet kan enkelt kombinera flera
hundra olika tjinster och kunden handplockar
de han vill ha.

—Vi tror att folk ar trotta pd maskinella tele-
fonsvarare och knappvalsalternativ. Hir bestim-
mer kunden hur koordinatorn ska svara, vilka
fraser som ska anvindas och vilken atmosfir som
ska formedlas, berittar Gudmundsiter.

Utbildningen av koordinatorer sker internt
och ir sex minader ling. P4 schemat bl a sprik,
rosttrining med hjilp av logopeder och sing-
pedagoger samt telefoni- och datalira.

—Vi soker 1 forsta hand humanister, berittar
Roger Gudmundsiter. Och berittar att medel-
ildern hos de anstillda ar 37 4r, att J6nenivin
ligger 35 procent Gver den hos call centers och
att personalomsattningen ir liga tre-fyra procent
medan den hos call centers ofta ir 100 procent.

De tekniska losningarna ir ocksa unika. Sys-
tem- och programvaror ir helt utvecklade enligt
idéer Gudmundsiter jobbat med sedan mitten av
90-talet.

Fér varje medarbetare hos kunden registre-
ras en personlig sokprofil med t ex flera olika
telefonnummer och ytterligare ett antal aktiva
meddelandevigar. Medarbetaren avgoér sedan
sjalv hur han eller hon vill vara tillginglig samt
var och nir meddelanden ska levereras via
e-post, fax eller SMS.

Via iTell kan kunden bli nidd var i virlden
han in befinner sig s& linge det finns en telefon
i nirheten.

Den gamla skolans lokaler har fungerat mer dn \_réi for itell.
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Lokalerna i den gamla Hogtomta-
skolan, tillgang till bra arbetskraft, val
fungerande infrastruktur och bra sup-
port fran kommunen har varit viktiga
faktorer for var utveckling.”

Mikael Mansson, Linda Gudmundsater och Roger Gudmundséter dr mycket ngjda med foretagets utveckling

sedan flytten till Hofors.

VITAMININJEKTION FOR HOFORS
Att framgingssagan 1Tell hamnade i just Hofors
var mer eller mindre en slump.

Roger Gudmundsiter erkinner att han inte
var helt évertygad om att det var ritt drag nir
beslutet skulle fattas under 2002. Och tilligger,
halvt pd skime, halvt pd allvar, att "fér mig var
Hofors bara en rondell.”

Men Hofors ville ha iTell och uppvaktade
intensivt. Inte minst genom kommunens ni-
ringslivschef Nils Lindqvist och fick dll sist
Gudmundsiter att ge Hofors chansen. Det har
han aldrig dngrat.

— Lokalerna i den gamla Hogtomtaskolan,
tillgdng till bra arbetskraft, vil fungerande in-
frastruktur och bra support frin kommunen har
varit viktiga faktorer for vir utveckling, siger han.

Fér Hofors kommun har etableringen av
iTell ocksi varit en vitamininjektion och star-
ten pi nya samarbetsformer med niringslivet.
2003 bildades Entré Hofors med Nils Lindgvist
som vd. Dir samarbetar fem representanter frin
kommunledningen med sju av ortens foretagare.
I stadgarna for Entré Hofors sigs bl a att varje
medlemsforetag ska avsitta viss tid for att hjilpa
varandra och fungera som mentorer.

iTell har en "filial” i Stockholm — men det ir
i Hofors foretaget har sin sjil och sitt hjirta. Av-
stindet ir inga problem. Ett av foretagets varu-
mirken ir en kycklinggul helikopter, som Roger
Gudmundsiter sjilv spakar. Med den himtar han
kunder pi Arlanda och flyger upp dem till Ho-
fors. Med lite sightseeing lings vigen.



